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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Kehadiran Lembaga keuangan baik itu Bank Syariah, BMT, 
Koperasi Syariah sangat membantu perekonomian saat ini, terutama bagi 
masyarakat yang membutuhkan dana cepat dan dengan jumlah banyak. 
Dengan banyaknya lembaga-lembaga keuangan yang berdiri tersebut 
tentunya akan menimbulkan persaingan antar lembaga sehingga 
dibutuhkan cara-cara yang tepat untuk tetap bisa bertahan. Dengan adanya 
lembaga-lembaga keuangan yang semakin menjamur mengakibatkan 
persaingan dan menimbulkan pertanyaan yang mendasar mengenai  
bagaimana kepuasan nasabah pada lembaga keuangan tersebut, kemudian 
faktor-faktor apa yang mampu memberikan pengaruh kepuasan terbesar 
untuk nasabah dan bagaimana persepsi nasbah terhadap kepuasan diantara 
lembaga-lembaga keuangan syariah yang saat ini sedang berkembang. 
Nasabah merasakan perbedaan yang signifikan sehingga secara psikis akan 
lebih memilih pada suatu merek lembaga keuangan syariah ataukah 
nasabah merasakan tidak ada perbedaan antara layanan antara lembaga 
keuangan yang satu dengan yang lainnya. 
Menurut Parasuraman,et Kualitas pelayanan mengidentifikasikan 
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Kualitas 
pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi para  
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konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau 
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka terima atau mereka 
harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. 
 Kuatnya persaingan akan menuntut antar lembaga untuk 
memberikan pelayanan dan kinerja yang baik agar dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik dan tepat bagi nasabahnya. Dalam memberikan 
pelayanan tentunya membutuhkan sumber daya manusia yang memiliki 
pengetahuan dan berkompeten di bidangnya, sehingga dapat memberikan 
kontribusi bagi lembaga keuangan. Selain itu, sebagai usaha untuk 
bertahan dari persaingan dan mempertahankan nasabah, sumber daya 
manusia harus memiliki sikap-sikap yang baik dan mencerminkan nilai-
nilai agama islam dalam hal pelayanan, agar dapat memberikan citra 
tentang baik atau tidaknya lembaga keuangan tersebut di mata nasabah. 
Nilai-nilai islam yang harus dimiliki dan diterapkan dalam 
perekonomian lembaga keuangan khususnya tersebut sebagaimana di 
dalam buku M.Dawan Rahardjo: 1990, dalam pengembangan konsep 
manajemen ini, berbagai konsep dalam ajaran islam bisa diaplikasikan. 
Misalnya kombinasi dari konsep-konsep ke-khalifahan, amanah, ihsan, 
dan adil yang dianalisa berdasarkan kerangka masalah manajemen. 
Seorang khalifah pada dasarnya adalah seorang pengelola sumber-sumber 
penghidupam di bumi.
1
 Konsep-konsep amanah, adil, ihsan tersebut diatas, 
ditambah dengan berbagai konsep lainnya, seperti shidiq, jihad, tabligh, 
                                                          
1
 M. Dawam Rahardjo, Etika Ekonomi dan Manajemen, (Yogyakarta : Tiara Wacana, 
1990) hlm. 54 
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ma’ruf dan berbagai konsep lainnya, dapat pula dijadikan nilai-nilai dasar 
kepemimpinan, disamping dapat pula dijadikan nilai-nilai manajemen dan 
kewiraswastaan. Hal ini tergantung dari analisa yang dikaitkan dengan 
konteks permasalahannya.
2
 
Menurut Hasibuan (2015) kedisiplinan adalah kesadaran sesorang 
mentaati semua peraturan perusahaan dan norma-norma sosial yang 
berlaku. Disiplin yang baik mencerminkan besarnya tanggungjawab 
seseorang terhadap tugas-tugas yang diberikan kepadanya. Disiplin dapat 
dikembangkan melalui suatu latihan antara lain dengan bekerja 
menghargai waktu, tenaga, dan juga biaya. Maka dari itu sebagai 
karyawan harus selalu bekerja dengan penuh semangat dan tidak malas. 
Sikap karyawan yang disiplin nantinya akan sangat mempengaruhi 
produktivitas yang signifikan ditambah juga dengan sikap yang cekatan 
dan sigap. 
Selain sikap disiplin, setiap karyawan juga harus memiliki sikap 
yang empati. Sikap empati perlu diterapkan kepada karyawan agar 
konsumen atau nasabah merasa dirinya diperhatikan. Seperti halnya 
koperasi syariah, Perhatian pribadi yang diberikan oleh lembaga keuangan 
tersebut kepada konsumennya dapat menampung keinginan dan kebutuhan 
nasabah guna memperbaiki kinerja koperasi syariah agar sesuai dengan 
apa yang diharapkan nasabahnya. Empati memiliki hubungan yang positif 
terhadap kepuasan nasabah. jika empati yang dilakukan koperasi syariah 
                                                          
2
 Ibid, hlm. 122 
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tersebut kurang dari apa yang diharapkan nasabah maka nasabah akan 
merasa kurang puas. Jika empati di koperasi syariah tersebut sesuai dengan 
apa yang diharapkan nasabah, maka nasabah akan merasa puas. Jika 
empati di koperasi syariah tersebut lebih dari apa yang diharapkan 
nasabah, maka nasabah akan merasa sangat puas. Pada saat nasabah sudah 
puas, maka nasabah akan menunjukan ciri-cirinya sebagai nasabah yang 
puas dengan loyal terhadap produk, komunikasi mulut ke mulut yang 
bersifat positif, dan perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika 
melihat produk lain. 
Selain sikap disiplin dan empati, setiap karyawan juga harus 
memiliki sikap yang jujur. Apalagi dalam dunia bisnis, semua orang 
mengharapkan perlakuan jujur dari sesamanya. Praktek manipulasi tidak 
akan terjadi jika dilandasi dengan moral yang tinggi. Jika moral dan 
tingkat kejujuran rendah maka akan dapat menghancurkan tata etika bisnis 
itu sendiri. Masalahnya ialah tidak ada hukuman yang tegas terhadap 
pelanggaran etika, karena nilai etika hanya ada di dalam hati nurani 
seseorang. Etika mempunyai kendali intern dalam hati, berbeda dengan 
aturan hukum yang mempunyai unsur paksaan ekstern. Akan tetapi bagi 
orang-orang yang berkecimpung dalam bisnis yang dilandasi oleh rasa 
keagamaan mendalam akan mengetahui bahwa perilaku jujur akan 
memberikan kepuasan tersendiri dalam kehidupannya baik dalam dunia 
nyata sekarang apalagi dalam kehidupan nanti di akhirat. Hendaknya 
5 
 
 
 
kehidupan dunia terutama dalam bisnis, tidak terlepas dari kehidupan di 
hari kemudian itu.
3
 
Beberapa sikap karyawan dalam melayani nasabah (pelanggan) 
berdasarkan etos kerja Islami diantaranya disiplin, empati, dan jujur diatas 
sangat perlu diterapkan dalam lembaga syariah dalam upaya menciptakan 
kepuasan nasabah. namun, kembali lagi bahwasannya kepuasan atau 
ketidakpuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Untuk hal ini, 
manajemen sebaiknya juga harus merasa bertanggungjawab di dalam 
mempromosikan nilai-nilai etis pada sebuah pelayanan. Menjalankan 
pelatihan serta motivasi supaya karyawan biasa patuh pada etika 
pekerjaan. 
Dalam entitas bisnis yang berorientasi pada profit, koperasi syariah 
dituntut tidak hanya mencari keuntungan semata (profit oriented) tanpa 
mempertimbangkan fungsi dan tujuannya sebagai sebuah entitas bisnis 
syariah yang berlandasakan pada konsep Al Qur’an dan Al sunnah. 
Sebagai lembaga keuangan syariah koperasi syariah ikut berperan dalam 
penyaluran dana masyarakat dan menyalurkannya pada sektor rill dengan 
kombinasi produk yang ditawarkan sesuai dengan syariah.
4
 
                                                          
3
 Buchari Alma, Dasar-dasar Etika Bisnis Islami, Cet – 3 (Bandung: CV Alfabeta, 2003) hlm. 49 
4
 Putri Dwi Cahyani, “Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Perbankan Syariah 
Di Yogyakarta” Volume 6, Nomor 2, Oktober 2016: 152 Diakses: 
(https://journal.uinjkt.ac.id/index.php/esensi DOI: 10.15408/ess.v6i2.3570)  
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Sebelum melakukan penelitian ini, dimana saya mempunyai 
seorang teman dan ia merupakan salah satu nasabah di tempat koperasi 
yang rencana saya jadikan studi kasus. Sehingga saya tertarik untuk 
melakukan penelitian ini dengan populasi yang lebih banyak lagi. Saya 
ingin mengetahui apakah dengan meneliti lebih banyak populasi hasilnya 
akan sama seperti teman saya yang merasa tidak puas dengan 
pelayanannya, atau sebaliknya nasabah akan merasa puas dengan 
pelayanan yang terdapat pada koperasi syariah tersebut. 
Kopsyah “Karya Mandiri” Kauman Tulungagung dan BMT 
Muamalah, adalah lembaga keuangan mikro yang terletak di Ruko 
Kembangsore, Desa Bolorejo, Kecamatan Kauman, Kabupaten 
Tulungagung dan di Jl. Mayjen Sungkono III Kutoanyar Kecamatan 
Tulungagung. Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman memiliki 2 
produk pembiayaan yang pertama pembiayaan Musyarakah dan yang ke-
dua adalah pembiayaan Murabahah. Sedangkan di BMT Muamalah 
memiliki produk-produk pembiayaan antara lain Pembiayaan Murabahah, 
Pembiayaan Mudharabah, Pembiayaan Qardhul Hasan dan Pembiayaan 
Musyarakah. 
Koperasi Syariah Karya Mandiri dan BMT Muamalah sudah 
berdiri sejak lama tapi ternyata belum banyak yang tahu keberadaan 
Koperasi Syariah tersebut. Alasannya tak lain karena tempatnya yang kecil 
dan BMT Muamalah tempatnya yang masuk ke dalam gang. Namun, 
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meskipun kecil Koperasi Syariah Karya Mandiri maupun BMT Muamalah 
dapat mampu bersaing dengan lembaga keuangan yang lainnya. 
Hal ini dapat dilihat pada tahun 2015-2019 pertumbuhan jumlah 
nasabah di Kopsyah Karya Mandiri maupun di BMT Muamalah sangat 
pesat. Hal ini terbukti nasabah pada tahun 2015 di Kopsyah Karya Mandiri 
sebesar 305 nasabah, tahun 2016 sebesar 332, tahun 2017 sebesar 352, 
pada tahun 2018 sebesar 380, dan pada tahun 2019 sebesar  400 nasabah. 
sedangkan di BMT Muamalah pada tahun 2015 sebesar 530, tahun 2016 
sebesar 545, tahun 2017 sebesar 570, tahun 2018 sebesar 635, dan pada 
tahun 2019 sebesar 650 nasabah. Dengan berkembangnya jumlah nasabah 
dalam kurun waktu 5 tahun kebelakang tersebut dapat berpengaruh 
terhadap profitabilitas Koperasi . namun, disisi lain juga akan menambah 
jumlah resiko pembiayaan bermasalah yang juga sudah banyak pada tahun 
sebelumnya. 
 
      Tabel 1.1 
Jumlah Nasabah di Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman 
  Tahun 2015-2019 
 
Tahun Jumlah Nasabah 
2015 305 
2016 332 
2017 352 
2018 380 
2019 400 
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     Tabel 1.2 
      Jumlah Nasabah di BMT Muamalah Tulungagung 
   Tahun 2015-2019 
 
Tahun Jumlah Nasabah 
2015 530 
2016 545 
2017 570 
2018 635 
2019 650 
Tabel 1.1 dan 1.2 menunjukan bahwa nasabah pada Koperasi 
Syariah Karya Mandiri Kauman maupun BMT Muamalah Tulungagung 
mengalami peningkatan pada tahun 2015-2019. 
Berdasarkan pemaparan mengenai seberapa penting peran etos 
kerja Islami dan Koperasi Syariah diatas sebagaimana di Kopsyah  Karya 
Mandiri dan BMT Muamalah Tulungagung sikap jujur sangat diutamakan 
karena merupakan hal yang penting guna memberikan efek transparansi 
kepada nasabah mengenai dana yang disimpan, dipinjam, dan 
dialokasikannya. Selain itu juga kejujuran juga akan mempermudah dalam 
proses penyusunan laporan keuangan. Setiap ada nasabah baik itu baru 
maupun yang sudah lama selalu diberikan penjelasan mengenai waktu dan 
jumlah sisa angsuran. Kejujuran yang diterapkan di Koperasi Syariah 
Karya Mandiri maupun di BMT Muamalah Tulungagung tersebut akan 
menimbulkan rasa tanggungjawab didalam diri atas wewenang yang telah 
dipegangnya. Namun, didalam kedisiplinan karyawan di Kopsyah Karya 
Mandiri dan di BMT Muamalah Tulungagung perlu adanya evaluasi lebih 
dalam karena masih ada yang terlambat  masuk ke kantor. Misalnya saja, 
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kantor masuk pukul 08.00 tetapi kenyataannya masih ada karyawan yang 
terlambat masuk bahkan setengah jam setelah jam masuk kantor. 
Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertarik untuk 
mengajukan judul “Pengaruh Sikap Disiplin, Empati, dan Jujur 
Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Koperasi Syariah Karya 
Mandiri Kauman dan BMT Muamalah Tulungagung)”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka dapat 
diidentifikasi beberapa masalah yaitu sebagai berikut: 
1. Kurangnya rasa sikap disiplin karyawan di Kopsyah Karya Mandiri 
maupun di BMT Muamalah Tulungagung. 
2. Kurang puasnya nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. 
3. Nasabah yang berada jauh dari koperasi syariah tersebut kurang 
mendapat perhatian secara khusus. 
4. Jujur dalam penelitian ini berdasarkan tidak menipu, amanah, jelas 
menyampaikan kepada nasabah, tidak merugikan orang lain. 
5. Kepuasan nasabah berdasarkan kesigapan dalam melayani nasabah, 
ramah terhadap nasabah, dan memiliki rasa empati terhadap nasabah. 
C. Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan, maka rumusan 
masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:  
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1. Apakah Sikap disiplin kerja berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 
Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah 
Tulungagung? 
2. Apakah sikap empati berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 
Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah 
Tulungagung? 
3. Apakah sikap Jujur berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 
Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah 
Tulungagung? 
4. Apakah sikap Disiplin kerja, empati, dan jujur berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah di Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan 
BMT Muamalah Tulungagung? 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang sudah dipaparkan, maka tujuan 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk menguji pengaruh disiplin kerja terhadap kepuasan nasabah di 
Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah 
Tulungagung. 
2. Untuk menguji pengaruh sikap empati terhadap kepuasan nasabah di 
Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah 
Tulungagung. 
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3. Untuk menguji pengaruh sikap jujur terhadap kepuasan nasabah di 
Koperasi Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah 
Tulungagung. 
4. Untuk menguji pengaruh secara bersama-sama sikap disiplin kerja, 
empati, dan jujur berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Koperasi 
Syariah Karya Mandiri Kauman dan BMT Muamalah Tulungagung. 
E. Keguanaan Penelitian 
1. Kegunaan secara Teoritis 
a. Memberikan pemahaman mengenai pentingnya menerapkan sikap 
Rasulallah SAW yaitu Jujur, amanah, empati dan disiplin dalam 
bermuamalah. 
b. Memberikan gambaran tentang bagaimana sikap dan nilai islam 
seperti jujur, empati/peduli, dan disiplin mempengaruhi sistem 
perekonomian di sektor lembaga keuangan syariah. 
c. Untuk memberikan wawasan dan pengetahuan pentingnya 
pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
2. Keguanaan secara Praktis 
a. Mencari kesesuaian antara teori yang telah didapatkan di bangku 
kuliah dengan kenyataan di lapangan. 
b. Memberikan ide tentang 3 sikap dan nilai Islam yang dapat 
dijadikan sebagai kode etik dalam standar pelayanan. 
c. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan mampu menambah 
pengetahuan bagi penulis tentang kualitas pelayanan khususnya 
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sikap disiplin, sikap empati, dan sikap jujur yang ada pada suatu 
karyawan perusahaan terhadap kepuasan konsumennya atau 
nasabahnya. Penelitian ini juga diharapkan memberikan 
pengalaman praktis dan teoritis bagi penulis untuk ikut 
membangun suatu lembaga keuangan di Indonesia sebagai soko 
guru perekonomian Indonesia dalam rangkan mensejahterakan 
rakyat Indonesia. 
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian 
1. Ruang Lingkup dalam penelitian ini adalah variabel-variabel 
independen/ variabel bebas dari kualitas pelayanan yang meliputi sikap 
disiplin, empati, dan jujur serta pengaruhnya terhadap kepuasan 
nasabah sebagai variabel dependent/ variabel terikat. 
2. Subyek penelitian adalah nasabah-nasabah di Koperasi Syariah Karya 
Mandiri Kauman dan BMT Muamalah Tulungagung. 
3. Tempat yang dijadikan penelitian adalah Koperasi Syariah Karya 
Mandiri Kauman dan BMT Muamalah Tulungagung. 
G. Penegasan Istilah 
1. Secara Konseptual 
a. Sikap disiplin kerja merupakan suatu alat yang digunakan para 
manajer untuk berkomunikasi dengan karyawan agar mereka 
bersedia untuk mengubah suatu perilaku sebagai upaya untuk 
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meningkatkan kesadaran dan kesediaan seseorang menaati semua 
aturan organisasi dan norma-norma sosial yang berlaku.
5
 
b. Sikap empati dalam membangun sebuah konstruksi sikap, tidak 
terlepas dari adanya unsur memahami, menyadari, dan peduli 
terhadap kegiatan yang menjadi perhatian perilaku seseorang untuk 
bersikap.
6
 
c. Sikap jujur merupakan suatu sikap seseorang yang sering kali 
diungkapkan dengan ucapan maupun tindakan secara spontan 
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya tanpa adanya rekayasa 
dari yang diucapkan dan dilakukannya.
7
 
d. Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Dan kepuasan pelanggan atau nasabah dirumuskan 
sebagai evaluasi pascabeli.
8
 
2. Definisi Operasional 
a. Sikap adalah suatu perbuatan atau kesiapan untuk menanggapi, 
suatu kerangka yang utuh untuk menetapkan suatu keyakinan atau 
pendapat yang khas serta sikap juga pernyataan evaluative, baik 
                                                          
5
 Ahmad Susanto, Konsep, Strategi, dan Implementasi Manajemen Peningkatan Kinerja 
Guru, (Jakarta: Prenada Media Group, 2016), hlm 103  
6
 Darwis, Menghukum Atau Memulihkan: Suatu Tinjauan Sosiologis Tentang Tindakan 
Terhadap Penyalahgunaan Nafza, (Makasar: CV SAH MEDIA, 2018), hlm 45 
 
7
 Boby Firma Oktavia, “Pengaruh Sikap Kejujuran,Disiplin Dalam Pembelajaran 
Matematika Terhadap Prestasi Belajar Matematika”dalam 
http://repository.ump.ac.id/6018/3/BAB%20II_BOBY%20FIRMA%20OKTAVIA_PGSD%2714.
pdf, diakses 14 Januari 2020 
8
 Herni Justiana Astuti, “Analisis Kepuasan Konsumen (SERVQUAL Model dan 
Important Perfotmance Analysis Model)” dalam 
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33033766/259-497-1-SM.pdf?response-
content-disposition, Diakses 14 Januari 2020 
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yang menguntungkan atau tidak menguntungkan bagaimana 
seseorang merasakan sesuatu.
9
 Menurut (Gadaam, 2008) 
Kecenderungan untuk bereaksi secara efektif dalam menanggapi 
risiko yang akan dihadapi di dalam bisnis. 
b. Jujur, adalah lurus hati atau dengan kata lain jujur adalah 
menyatakan yang sebenar-benarnya terjadi atau berkata hal-hal 
yang tidak menyalahi (Fakta). 
10
Kejujuran yang ada pada diri 
seseorang membuaut orang lain senang berteman dan berhubungan 
dengan dia. Di dalam bisnis pemupukan relasi sangat mutlak 
diperlukan, sebab relasi ini akan sangat membantu kemajuan bisnis 
dalam jangka banyak. 
c. Empati, memberikan perhatian yang bersifat individual atau 
pribadi kepada pelanggan dan berupaya untuk memahami 
konsumen. Jadi, memberikan kemudahan dalam melakukan 
hubungan dengan pelanggan yang bersifat pribadi yang berupaya 
untuk memahami setiap pelanggan yang datang. 
d. Disiplin, cenderung diartikan sebagai hukuman dalam arti sempit, 
namun sebenarnya disiplin memiliki arti yang lebih luas dari 
hukuman. Menurut Moekijat (2005) “Disiplin adalah kesanggupan 
menguasai diri yang diatur”. Disiplin juga memiliki arti yaitu sikap 
dari dalam diri yang tercermin dalam perbuatan atau tingkah laku 
seseorang, kelompok ataupun masyarakat berupa ketaatan 
                                                          
9
 Veithzal Rivai, Kepemimpinan Dan Perilaku Organisasi, Ed – 2. (Jakarta: PT. 
RajaGrafindo Persada, 2007), hlm. 245 
10
 http://kbbi.web.id/jujur. Diakses tanggal 18 Nopember 2019 
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(obedience) terhadap peraturan-peraturan atau ketentuan yang 
ditetapkan pemerintah atau etik, norma dan kaidah yang berlaku 
dalam masyarakat untuk tujuan tertentu. Disiplin dapat pula 
diartikan sebagai pengendalian diri agar tidak melakukan sesuatu 
yang bertentangan dengan falsafah dan moral pancasila.
11
 
e. Kepuasan, adalah suatu perasaan seseorang yang merasa senang 
akan sesuatu atau sebaliknya setelah membandingkan antara 
kenyataan dan harapan yang diterima dari sebuah produk atau 
jasa.
12
 Kepuasan kerja merupakan perasaan seseorang terhadap 
pekerjaan, apabila seseorang membicarakan mengenai sikap 
karyawan lebih sering yang dimaksudkan adalah kepuasan kerja. 
Istilah kepuasan kerja merujuk pada sikap umum seseorang 
individu terhadap pekerjaan. Masalah kepuasan kerja bukanlah hal 
yang sederhana baik dalam konsepnya maupun dalam arti 
analisisnya, karena kepuasan mempunyai konotasi yang beraneka 
ragam meskipun demikian tetap relavan untuk mengatakan bahwa 
kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang 
bersifat positif maupun negative tentang pekerjaan yang 
dilakukan.
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f. Nasabah, Pengertian nasabah menurut Undang-undang Nomor 10 
tahun 1998 tentang Perbankan disebutkan bahwa nasabah adalah 
pihak yang menggunakan jasa bank syariah dan/UUS. Nasabah 
terbagi atas nasabah penyimpan dan nasabah debitur. Dari 
pengertian diatas makan yang dimaksud nasabah adalah orang 
yang menjadi langganan sebuah bank karena uangnya diputarkan 
melalui bank.
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g. Kepuasan Nasabah, kepuasan merupakan tingkatan suatu perasaan 
dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan antara hasil 
kerja produk atau jasa yang diterima dengan apa yang 
diharapkan.
15
 Dengan demikian dapat diartikan bahwa kepuasan 
nasabah merupakan perbedaan antara yang diharapkan dengan 
situasi yang diberikan perusahaan di dalam usaha memenuhi 
harapan nasabah. pada dasarnya kepuasan nasabah atau nasabah 
dapat di definisikan secara sederhana, yaitu suatu keadaan dimana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan nasabah dapat terpenuhi 
melalui produk atau jasa yang dikonsumsi dan digunakan.
16
  
h. Koperasi, adalah badan usaha yang beranggotakan orang-seorang 
atau badan hukum koperasi dengan melandaskan kegiatannya 
berdasarkan prinsip koperasi sekaligus sebagai gerakan ekonomi 
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rakyat yang berdasar atas asas kekeluargaan sebagaimana yang 
dimaksud dalam peraturan perundang-undangan perkoperasian. 
Koperasi simpan pinjam adalah koperasi yang melaksanakan 
kegiatan usahanya hanya usaha simpan pinjam. Sedangkan Unit 
Simpan Pinjam Koperasi adalah unit usaha koperasi yang bergerak 
di bidang usaha simpan pinjam sebagai bagian dari kegiatan usaha 
koperasi yang bersangkutan.
17
 
H. Sistematika Pembahasan 
Penulisan skripsi ini dibagi dalam beberapa bab, dengan maksud 
untuk memudahkan dalam melakukan pembahasan. Hal ini penulis 
lakukan agar pembahasan yang dilakukan tidak menyimpang dari tema 
dan pokok pembahasan. Adapun pembagiannya sebagai berikut: 
1. Bab I Pendahuluan 
 Pada bab ini membahas tentang latar belakang masalah, perumusan 
dan tujuan masalah, kegunaan penelitian, ruang lingkup dan 
keterbatasan penelitian, definisi operasional dan sistematika 
penulisan. 
2. Bab II Landasan Teori 
  Pada bab ini berisi tentang Pengertian Sikap, Pengertian disiplin 
kerja, Konsep sikap empati, Konsep sikap jujur, Kepuasan nasabah, 
Pengertian Koperasi syariah, Penelitian terdahulu, dan Kerangka 
Konseptual.  
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 Ahmad Subagyo, Seri Manajemen Koperasi dan UKM, (Yogyakarta: Deepublish, 
2017), hlm. 10 
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3. Bab III Metode Penelitian 
 Pada bab ini membahas tentang pendekatan dan jenis penelitian, 
Populasi, sampling, dan sampel penelitian, Sumber data, Variabel 
dan Skala pengukuran, Teknik pengumpulan data dan Instrumen 
penelitian serta Analisis data 
4. Bab IV Hasil Penelitian 
 Pada bab ini menguraikan tentang Deskripsi data dan Pengujian 
Hipotesis 
5. Bab V Pembahasan 
 Pada bab ini menguraikan isi pembahasan. Seperti menjawab 
masalah penelitian, menafsirkan temuan-temuan penelitian, 
mengintegrasikan temuan penelitian ke dalam temuan-temuan 
penelitian dalam konteks khasanah ilmu yang luas, menjelaskan 
implikasi-implikasi lain dari hasil penelitian 
6. Bab VI Penutup 
Pada bab ini menguraikan tentang Kesimpulan dari penelitian 
Pengaruh Sikap Disiplin, Empati, Dan Jujur Terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Koperasi Syariah Karya Mandiri dan BMT 
Muamalah Tulungagung. Serta saran-saran dan masukan sebagai 
penunjang dalam perbaikan penulisan skripsi ini. 
